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保险服务登上“指尖”舞台

投保容易理赔也不难

保单从纸质到e时代
提及保险行业，你还停留在

“条款看不懂”“保险理赔难”“服
务体验差”等固有印象中吗？事
实上，随着移动客户端的广泛应
用，这些问题已经得到了很好的
解决。不少保险公司实现了将
“保险柜台”搬上手机，让用户通
过一部手机就能完成从投保到理
赔的过程。不只让快速理赔成为
可能，还优化了用户服务体验。

郭女士是某大型产险公司客
服柜面主管，谈起这些年车险理
赔方式的变迁，她感触颇深：
“传统的保险理赔过程中，保险
公司首先会安排查勘员核定损
失，客户将事故处理完毕后，还
要将资料提交到保险公司进行
审核。保险公司根据客户提供
的资料进行人工审核，决定是否
理赔及理赔金额。所以，传统车
险理赔方式基本谈不上‘用户体
验’。”至今，郭女士还记得理赔高
峰期时，摆在桌子上的厚厚一摞
理赔资料。

随着互联网大潮汹涌而来，
车险理赔模式不断革新。郭女士
说：“现在车辆发生保险事故后，
客户通过手机与保险公司取得联
系，自己完成事故照片的拍摄和
上传工作。”保险公司根据照片反
馈的损失大小，安排后续的处理
方案。只要案情简单、损失明确，
从客户出险报案到赔款支付完
成，整个过程可以在几分钟内完
成。烦琐的理赔程序、各种纸质
资料逐渐电子化，这在过去是不
可想象的。

手机APP
实现自助理赔

随着人们保险意识的增强，购买保
险已成为一大潮流趋势。而保险理赔
又是这一趋势的重要环节。只有做好
保险理赔工作，才能促进保险业长期健
康发展。如今，智能手机、APP、微信等
工具日益强大，小小一台手机，也能帮
助险企提高车险理赔效率了。

上周，新手张先生早上开车从陇海
高架自西向东行驶。由于当天阳光强
烈，加上张先生跟车有点近，一不留神
追尾了前方的一辆私家车，还好碰撞的
情况并不严重。

“真不好意思，是我的全责，我现在
就通过手机给保险公司申请理赔。”说
完，张先生便拿出手机，登录他投保的
平安产险好车主APP。张先生报案的
同时，软件将他的注册信息自动提交，
快速完成报案。下一步该做什么？看
现场、定损失还是送材料，软件会把每
一步都清楚罗列出来。不到 5分钟，张
先生便完成了报案、定损、理赔等一系
列环节。既节省了时间，又避免了停在
路边发生二次事故的风险。

除了平安产险，人保财险的投保车
主则可以下载“掌上人保”APP，在发生
不涉及人伤、第三方物损的单、双方车
辆损失事故，事故车辆可以正常行驶的
情况下，通过手机上安装的电子查勘员
系统的指引对事故现场进行拍照，并将
照片上传给人保财险公司后即可撤离
事故现场，省去现场等待保险公司理赔
人员的不便。然后在保险公司的引导
下，约定定损时间、地点，对事故车辆进
行损失确定。人保财险VIP客户还可

通过在自己手机上安装的“电子
理赔员系统”，自助完成

小额车损案件快
捷理赔。

我省商业保险实现直赔
除了技术创新运用带来的理赔进

程加速，部分保险公司和保险产品还在
简化服务流程和环节上“动起了脑筋”。

比如，中意人寿对于团险客户中的
VIP被保险员工，联合第三方医疗机构给
予这些VIP被保险人“直付医疗卡”。消
费者只要持有这张直付卡去指定医院看
病，就不用携带社保卡或现金支付，所产
生的医疗费用直接由保险公司与医院、第
三方机构等结算，等于省却了一道“事后
申请索赔”的环节。

泰康人寿则打造了一套“健保通”
系统，通过与协议医院的医疗系统对
接，从客户住院时便开始调查核实等手
续；出院时，泰康人寿应赔付的医疗费
用将从院方账单中直接扣除，客户只需
支付剩余的医疗费用，从而实现出院即
理赔的零等待服务。对客户而言，“健
保通”服务缩短了理赔时间，缓解了一
部分经济压力。

4月27日，平安医疗携手郑州市中
心医院、平安人寿举行启动仪式，宣布
商业保险直赔平台正式上线，标志着商
业保险直赔模式在我省首次实现。通
过商业保险直赔，患者可实现住院费用
一站式结算，患者出院时就可获得理赔，
有效减少了患者诊疗的经济压力。

业内人士表示，商业保险实时结算
是“保险+医疗”模式的第一步，未来可
通过互联网医疗+综合金融的服务模
式，使商业保险结合互联网技术以及大
数据、云计算等手段，在医疗改革中发
挥更加重要的作用，提升社会医疗综合
能力。随着信息技术的不断创新和服
务流程的不断完善，以及激烈市场竞争

环境下带来的各种创新，相信
保险理赔会更可靠、更

便捷、更高效。

互联网保险尚需“融合”
保监会公开数据显示，2016年

共有 117家保险机构开展互联网保
险业务，实现签单保费 2347.97 亿
元。2016年新增互联网保险保单
61.65亿件，占全部新增保单件数的
64.59%。正是因为看到了互联网保
险在未来的发展潜力，一些传统保险
企业，乃至一些互联网巨头也在向这
方面转型，并由此产生了多种经营模
式。大致可概括为以下四种模式：

第一种模式是险企与互联网巨
头合作。2016年 6月 7日，太保产险
与百度鹏寰资产签署了相关发起人
协议，开创了“互联网+车险”的新模
式。中国太保获得百度的流量与互
联网技术经验，百度获得中国太保经
营保险的经验与品牌效应，双方实现
共赢。

第二种模式是传统保险企业另
成立互联网保险公司，如泰康在线。
2015年 11月，泰康在线正式挂牌成
立，这是行业内第二家正式开业的专
业互联网保险公司，也是第一家由传
统保险公司创立的互联网保险公司。

第三种模式是由互联网巨头牵
头建立互联网保险公司。2013年，
阿里、腾讯联手中国平安设立国内首
家互联网保险公司——众安在线，标
志着互联网公司正式进军保险。与
此同时，京东、东方财富等互联网企
业也通过投资，参与设立保险或保险
代理公司。

第四种模式就是以平安人寿为
代表的自建平台模式。平安人寿旗
下“平安金管家”APP是融合了平安
人寿科技和产品实力的“类淘宝”平
台型 APP，采用线上线下相结合的
O2O模式，连接商户和代理人两大平
台伙伴，通过平台接入第三方产品以
服务满足客户需求。

业内人士预测，未来，中国互联
网保险将进入深度发展期，而随着当
下中国在移动端O2O业务爆发式的
增长，饮食、娱乐、物流、金融等多个
行业客户需求都出现井喷，针对
用户需求的定制化产品势
必将成为主流，平台
模式的优势也将
更为明显。

讲述人：刘先生 年龄：40岁 职业：学校后勤处员工

“我是个驾龄快20年的老司机，打过交道
的保险公司有好几家，我感触最深的是近年
来保险公司的理赔方式变得越来越人性化。
就拿车辆发生剐蹭这样的小事儿来说吧，车辆
出险后，最早是等待保险公司查勘员跑到现场定
损，再到后来双方协商走快速理赔中心，再到如
今通过手机自助线上理赔，不难看出，‘变化’
是一个不争的事实。对于车主而言，‘互联
网+保险’的广泛应用，给保险理赔带来了
新变革，‘足不出户，简易理赔’服务给
客户带来了新体验。”
郑报融媒记者 倪子


